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Abstract - Technology plays an important role in various aspects of human life and can facilitate the needs 
of human life. One of them with the internet that became part inseparable in human life. Website becomes 
a means of communication, promotion and media information that can be utilized in the business world. 
The development of the Internet is now growing rapidly to provide great benefits for the community, one of 
which is the business world of e-commerce where transactions can be done without meeting directly 
between the seller and the buyer but through electronic media ie computers and or smartphones are 
interconnected with a global scale. A virtual store called an online store or online shop where the products 
are sold today ranging from cosmetics, toys, children's and adult clothing, electronic goods, food, 
beverages, services, home supplies and much more. 
The quality of an online buying and selling site can affect the development of trading business. This study 
aims to determine the satisfaction of customers online trading sites using WebQual method. WebQual is a 
website quality measurement technique based on end user perceptions are arranged based on three 
areas of information quality, service interaction quality and website design quality. Online trading 
companies realize that the main determinant of customer satisfaction is not only the price of goods and 
promos that are offered but also influenced by the quality of the sale and purchase sites. Online selling 
sites that will compare the quality of tokopedia.com, lazada.co.id and blibli.com. 
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Abstrak – Teknologi berperan penting dalam berbagai aspek kehidupan manusia serta dapat 
mempermudah keperluan hidup manusia. Salah satunya dengan adanya internet yang menjadi bagian tak 
dapat terpisahkan dalam kehidupan manusia. Website menjadi sarana komunikasi, promosi dan media 
informasi yang bisa dimanfaatkan dalam dunia bisnis. Perkembangan internet yang kini tumbuh pesat 
memberi manfaat besar bagi masyarakat, salah satunya adalah pada dunia bisnis yaitu e-commerce 
dimana transaksi bisa dilakukan tanpa bertemu langsung antara penjual dan pembeli tetapi melalui media 
elektronik yaitu komputer dan atau smartphone yang saling berhubungan dengan skala global. Toko maya 
yang disebut dengan toko online atau online shop dimana produk yang dijual saat ini bermacam-macam 
mulai dari kosmetik, mainan, pakaian anak dan dewasa, barang elektronik, makanan, minuman, jasa, 
perlengkapan rumah dan masih banyak lagi. 
Kualitas sebuah situs jual beli online dapat mempengaruhi perkembangan bisnis perdagangan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan situs jual beli online menggunakan metode 
WebQual. WebQual merupakan teknik pengukuran kualitas website berdasarkan persepsi pengguna akhir 
yang disusun berdasarkan tiga area yaitu kualitas informasi, kualitas interaksi pelayanan dan kualitas 
desain website. Perusahaan-perusahaan jual beli online menyadari bahwa penentu utama kepuasan 
pelanggan bukan hanya harga barang dan promo yang ditawarkan tetapi dipengaruhi juga oleh kualitas 
situs jual beli tersebut. Situs jual beli online yang akan dibandingkan kualitasnya yaitu tokopedia.com, 
lazada.co.id dan blibli.com. 
Kata kunci:  kualitas, situs jual beli, online, webqual 
 
1.a Latar Belakang
 
Masyarakat kini sudah tidak asing lagi 
dengan website karena mereka telah 
menggunakan website sebagai media untuk 
mencari informasi dalam kehidupan sehari-hari. 
Website dibangun dengan berbagai fungsi untuk 
memenuhi kebutuhan atau keinginan 
penggunanya. Website memiliki peran dan fungsi 
yang sangat penting sehingga dalam 
perancangannya harus memperhatikan beberapa 
faktor yang dapat mempengaruhinya yaitu 
usability, user experience dan user interface. 
Apabila sebuah website tidak dapat 
memenuhi kebutuhan penggunanya dengan baik, 
tidak memiliki kemudahan dalam mengakses, 
tidak memiliki kesan yang baik bagi pengguna 
maka dapat dikatakan bahwa website tersebut 
merupakan contoh dari website yang tidak baik 
atau tidak berkualitas. Hal tersebut 
mengakibatkan website tersebut tidak akan 
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dikunjungi lagi oleh penggunanya. Sehingga 
dalam perancangannya harus diperhatikan pula 
agar website tampil menarik dan bermanfaat bagi 
penggunanya. 
Salah satu jenis website yang sering 
diakses oleh masyarakat yaitu situs jual beli 
online. Apapun barang yang ditawarkan di website 
entah barang baru maupun lama, barang dengan 
kualitas sedang atau bagus tetap diburu oleh 
konsumennya. Konsumen memiliki hak untuk 
menentukan barang yang ditawarkan pantas dan 
layak untuk dibeli. Bahkan situs jual beli juga tidak 
luput dari penilaian calon konsumen. Selain 
dengan memberikan promo, situs jual beli yang 
menampilkan informasi barang atau jasa dengan 
baik dan rinci kepada calon konsumen akan lebih 
diminati dibandingkan dengan situs jual beli yang 
menampilkan informasi sebaliknya. Kualitas situs 
jual beli online dapat mempengaruhi pada 
banyaknya calon konsumen yang memutuskan 
untuk berbelanja pada situs tersebut. Untuk 
mengetahui tingkat tinggi rendahnya kualitas 
sebuah website tentu ada sebuah standar 
penilaian. 
Masyarakat Indonesia kini sudah tidak 
asing dengan perusahaan e-commerce karena 
sudah sering ditampilkan di layar televisi dengan 
menawarkan berbagai macam promosi dan 
dengan tayangan iklan menggelitik yang mudah 
dimengerti oleh sebagian besar masyarakat. 
Banyak perusahaan e-commerce yang ada di 
Indonesia yang dikenal oleh masyarakat 
diantaranya adalah bukalapak.com, 
tokopedia.com, kaskus dan masih banyak situs e-
commerce yang lain. Perusahaan-perusahaan 
tersebut tergabung dalam asosiasi e-commerce 
Indonesia yaitu idEA.or.id. Anggota dari asosiasi 
tersebut antara lain (idEA, 2017): 
Tabel 1. Situs Jual Beli Online di Indonesia 
N
o  
Kategori  Anggota  
1 Bank  BCA, BNI46, BRI, CIMB Niaga, DBS SME 
Banking, Permata Bank, Mandiri. 
2 Situs 
iklan 
baris 
Biroiklan.co.id, buqu, definite, indotrading, 
kaskus easybiz, infobintaro.com, 
klikMRO.com, chipsakti, 
indonetwork.co.id, kalibrr, olx.co.id, pekku, 
rumah123.com, unilever, smartjual.com, 
rajamobil.com, mobil123.com, 
telunjuk.com dan lainnya. 
3 Dailydea
ls 
Bigdish, kamnkam.com, dealmakan.com, 
pestadiskon.com, groupon.co.id dan 
lainnya. 
4 Infrastru
ktur  
Arcadia network, adskom, biznet, 
cyberpro.co.id, dewaweb, google, dci-
indonesia.com, oracle, microsoft, CBN, 
noosc, komite.id, ITKP, emporia digital, 
asuransi simasnet, visa, cika, mastercard, 
asura.co.id, simpledatafeed, TUV 
Rheinland dan lainnya. 
5 Logistik  21 Express, J&T Express, First Logistics, 
Iruna, JNE, Lion parcel, Pos Indonesia, 
Ninja Xpress, Tiki, Sicepat, SML, SAP, 
REX, RPX dan lainnya. 
6 Marketpl
ace  
Korea Buys, Mbiz, Baymall, Afforia, 
Bandros, Bareksa, Bitcoin, Bobobobo, 
Elevenia, Gojek, Jd.id, Bisnis Saya, 
Bukalapak, Davestpay, Dinomarket, 
Etalase Indonesia, Eztudia, Foodtaxi, 
Indonesia data, ipengen, Jakmall, 
Jejualan, Kinerjamall, Kudi, Malljualan, 
Maskool.in, Kuka, Labsatu, Matahari Mall, 
Nywain, Pointer, Shopee, Tokopedia, 
Ngshope, Momotrip, Banja.com, Pmiyago, 
Onmol.com, Pasarwarwa.com, 
Prosehat.com, Checkout.co.id, Shopback, 
tapp, tokologi.com, toko1001, tokoumat, 
triptrus.com, VIP Plaza, yukbisnis.com 
dan lainnya. 
7 Online 
Retail 
Diantaranya Alfaonline, Adira Insurance, 
Bhinneka.com, Mandiri, Berrybenka.com, 
Barento.com, Jamtangan.com, Blibli.com, 
Cantik.com, Infokopi.com, 
Masterweb.com,Ukm Market, Zalora.co.id 
dan masih banyak lagi. 
8 Paymen
t 
gateway 
Espay, ATM bersama, Asia pay, easy pay, 
ipay dan lainnya. 
9 Travel  Holiday tour, traveloka, ezytravel.co.id, 
dwidaya tour, Garuda Indonesia, 
pegipegi.com dan lainnya. 
 
Dari situs di atas, maka dipilih situs jual beli online 
yang menjual barang tertentu kepada konsumen 
yaitu tokopedia.com, lazada.co.id dan blibli.com. 
Responden akan diminta untuk melakukan 
penilaian terhadap website yang telah dipilih dan 
selanjutnya dapat diketahui kualitas dari ketiga 
situs jual beli online tersebut. Berdasarkan latar 
belakang masalah yang ada maka akan diteliti 
kualitas situs jual beli online menggunakan 
metode WebQual 4.0. 
 
2.a. Nama Tabel 
Tabel 1. Situs Jual Beli Online di Indonesia 
Tabel 2. Daftar Pertanyaan Kuesioner 
Gambar 1. Grafik Kualitas Informasi (1) 
Gambar 2. Grafik Kualitas Informasi (2) 
Gambar 3. Grafik Kualitas Informasi (3) 
Gambar 4. Grafik Kualitas Layanan Interaksi (1) 
Gambar 5. Grafik Kualitas Layanan Interaksi (2) 
Gambar 6. Grafik Kualitas Layanan Interaksi (3) 
Gambar 7. Grafik Kualitas Layanan Interaksi (4) 
Gambar 8. Grafik Usabilitas (1) 
Gambar 9. Grafik Usabilitas (2) 
Gambar 10. Grafik Usabilitas (3) 
Gambar 11. Grafik Kesan Pengguna 
 
2.b. Kajian Pustaka 
Beberapa penelitian sebelumnya yang 
terkait dengan penelitian yang akan dilakukan 
antara lain: 
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1. Penelitian yang dilakukan oleh Galih Permadi, 
Bambang Soedijono W.A. dan Armadyah 
Amborowati tahun 2015 yang berjudul 
“Pengukuran Mutu Website Dinas Pariwisata 
Pacitan Menggunakan Metode WebQual”. 
Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk 
mengetahui variabel yang mempengaruhi mutu 
website Dinas Pariwisata Pacitan 
menggunakan metode kuantitatif kuesioner 
dengan teknik analisis data Structural Equation 
Model (SEM) dengan jumlah variabel 120 
responden. Hasil dari penelitiannya bahwa 
diperoleh nilai R Square untuk variabel User 
Satisfaction sebesar 0,677. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Josua Tarigan 
tahun 2008 dengan judul “User Satisfaction 
WebQual Instrument: A Research on Stock 
Exchange of Thailand (SET)”. Tujuan 
penelitian ini untuk mengetahui kepuasan 
pengguna dan memeriksa dimensi instrumen 
WebQual yang dinilai oleh pengguna e-library 
di Stock Exchange of Thailand. 
3. Penelitian yang dilakukan oleh Budi Setiawan 
Santoso, Muhammad Fauzi Anwar dan Sri 
Hermawati tahun 2015 dengan judul “Analisis 
Kualitas Website Menggunakan Metode 
WebQual dan Importance Performance 
Analysis (IPA) Pada Situs Kaskus”. Penelitian 
ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis 
kualitas website Kaskus menggunakan metode 
WebQual dan metode analisis Importance 
Performance Analysis yang terbagi atas dua 
perspektif penilaian yaitu penilaian kualitas 
website berdasarkan kualitas yang diinginkan 
dan kualitas yang dirasakan. 
4. Implementasi Sistem dan Hasil  
Pertanyaan kuesioner diambil dari kuesioner 
WebQual yang menilai beberapa aspek yaitu 
kualitas informasi, kualitas layanan interaksi dan 
usability serta kesan responden pada situs-situs 
jual beli online. Dari hasil kuesioner yang diberikan 
maka akan dianalisis dan didapatkan kepuasan 
pelanggan terhadap situs jual beli online yang 
diteliti. 
 
Tabel 2. Daftar Pertanyaan Kuesioner 
No  Dimensi  Pertanyaan  
1 Kualitas 
Informasi 
1. Menyediakan informasi yang 
akurat, dapat dipercaya dan mudah 
dipahami. 
2. Menyediakan informasi yang tepat 
waktu dan relevan. 
3. Memberikan informasi detail 
informasi dalam format yang sesuai. 
2 Kualitas 
Layanan 
Interaksi 
1. Memiliki reputasi yang baik. 
2. Memberi rasa aman untuk 
menyelesaikan transaksi (Informasi 
pribadi aman) 
3. Menyampaikan rasa komunitas 
dan mudah untuk berkomunikasi 
dengan organisasi. 
4. Merasa yakin bahwa barang/jasa 
yang akan disampaikan seperti yang 
dijanjikan. 
3 Usability 1. Situs mudah dioperasikan, 
interaksi jelas, dimengerti dan 
mudah navigasinya.  
2. Situs memiliki tampilan yang 
menarik, desain sesuai dengan jenis 
situs. 
3. Situs memiliki daya saing. 
4 Kesan  1. Kesan secara keseluruhan 
tentang situs. 
Dari hasil kuesioner yang telah diberikan 
kepada 105 responden diperoleh penilaian yang 
bervariasi. Kuesioner terdiri dari 11 pertanyaan 
yang mewakili aspek WebQual yaitu kualitas 
informasi, kualitas layanan interaksi, usabilitas 
serta kesan secara keseluruhan terhadap ketiga 
situs yang digunakan untuk penelitian ini. Masing-
masing responden memberikan nilai 1 sampai 5 
untuk masing-masing situs jual beli online. 
Berikut data penilaian dari 105 responden di 
setiap pertanyaan: 
1. Menyediakan informasi yang akurat, dapat 
dipercaya dan mudah dipahami. 
 
Gambar 1. Grafik Kualitas Informasi (1) 
 
2. Menyediakan informasi yang tepat waktu dan 
relevan. 
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Gambar 2. Grafik Kualitas Informasi (2) 
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3. Memberikan informasi detail informasi dalam 
format yang sesuai. 
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 Gambar 3. Grafik Kualitas Informasi (3) 
 
4. Memiliki reputasi yang baik. 
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Gambar 4. Grafik Kualitas Layanan Interaksi (1) 
 
5. Memberi rasa aman untuk menyelesaikan 
transaksi (informasi pribadi aman). 
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Gambar 5. Grafik Kualitas Layanan Interaksi (2) 
 
6. Menyampaikan rasa komunitas dan mudah 
untuk berkomunikasi dengan organisasi. 
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Gambar 6. Grafik Kualitas Layanan Interaksi (3) 
7. Merasa yakin bahwa barang/jasa yang akan 
disampaikan seperti yang dijanjikan. 
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 Gambar 7. Grafik Kualitas Layanan Interaksi 
(4) 
 
8. Situs mudah dioperasikan, interaksi jelas, 
dimengerti dan mudah navigasinya. 
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 Gambar 8. Grafik Usabilitas (1) 
 
9. Situs memiliki tampilan yang menarik, desain 
sesuai dengan jenis situs. 
 
Gambar 9. Grafik Usabilitas (2) 
 
10. Situs memiliki daya saing. 
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Gambar 10. Grafik Usabilitas (3) 
 
11. Kesan secara keseluruhan tentang situs. 
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Gambar 11. Grafik Kesan Pengguna 
 
Dari data yang telah didapat maka dapat 
direkapitulasi data penilaian dari 150 
responden dengan hasil sebagai berikut: 
Dari hasil penghitungan di atas maka didapatkan 
hasil sebagai berikut: 
1. Untuk nilai kualitas informasi: 
a. Tokopedia.com mendapatkan jumlah nilai 
1149 dengan rerata 3,647. 
b. Lazada.co.id mendapatkan jumlah nilai 
1135 dengan rerata 3,603. 
c. Blibli.com mendapatkan jumlah nilai 1143 
dengan rerata 3,630. 
2. Nilai kualitas layanan interaksi: 
a. Tokopedia.com memperoleh jumlah nilai 
1555 dengan rerata 3,702.  
b. Lazada.co.id memperoleh jumlah nilai 
1462 dengan rerata 3,481. 
c. Blibli.com memperoleh jumlah nilai 1590 
dengan rerata 3,790. 
3. Nilai usabilitas: 
a. Tokopedia.com dengan jumlah nilai 1142 
dengan rerata 3,625. 
b. Lazada.co.id dengan jumlah nilai 1141 
dengan rerata 3,622. 
c. Blibli.com dengan jumlah nilai 1244 
dengan rata-rata 3,950. 
 
4. Kesan tentang situs jual beli online: 
a. Tokopedia.com memperoleh jumlah nilai 
371 dengan rerata 3,533. 
b. Lazada.co.id memperoleh jumlah nilai 379 
dengan rata-rata 3,609. 
c. Blibli.com memperoleh jumlah nilai 390 
dengan rerata 3,714. 
 
Jika semua nilai pada setiap dimensi dijumlahkan 
maka didapatkan bahwa yang menjadi situs e-
commerce pilihan favorit untuk bertransaksi 
secara daring dalam penelitian ini adalah 
Blibli.com dengan nilai total 4367 dan nilai rata-
rata 3,770 sedangkan pilihan kedua yaitu 
Tokopedia.com dengan nilai total 4217 dan nilai 
rerata 3,627 sedangkan pilihan terakhir yaitu 
Lazada.co.id dengan nilai total 4117 dan nilai 
rerata 3,579. 
Persentase kepuasan pelanggan secara 
rata-rata terhadap setiap situs e-commerce dapat 
dihitung dari nilai rata-rata dibagi 5 dari bobot nilai 
kemudian dikali 100 sebagai berikut: 
a. Tokopedia.com: 3,627/5 x 100 = 72,54 % 
b. Lazada.co.id : 3,579/5 x 100 = 71,58 % 
c. Blibli.com : 3,770/5 x 100 = 75,4 % 
Dari hasil penghitungan persentase kepuasan 
pelanggan di atas maka pelanggan menyukai, 
mempercayai dan merasa puas dengan situs 
Blibli.com dengan persentase sebesar 75,4 % 
kemudian pelanggan cukup mempercayai situs 
Tokopedia.com dengan persentase sebesar 72,54 
% dan yang terakhir yaitu Lazada.co.id dengan 
nilai persentase sebesar 71,58 %. 
 
5. Penutup 
Berdasarkan hasil yang dicapai terkait dengan 
penelitian pengukuran kualitas situs jual beli online 
menggunakan metode WebQual maka dapat 
disimpulkan bahwa: 
1. Terdapat 4 dimensi pada metode WebQual 
yaitu kualitas informasi, kualitas layanan 
interaksi, usabilitas serta kesan terhadap situs 
e-commerce.  
2. Pada situs Tokopedia.com memiliki tampilan 
yang baik dan mudah dinavigasikan namun 
memiliki kecepatan akses yang lebih lambat 
dibandingkan dengan dua situs lainnya. 
Dengan pemakaian warna yang ramah di mata 
dan tidak membuat calon pembeli kehilangan 
fokus. Tidak tampaknya ikon “keranjang 
belanja” tidak seperti dua situs lainnya yang 
letaknya mudah dilihat karena terletak di atas 
halaman. Untuk kualitas informasi memiliki nilai 
3,647, kualitas layanan interaksi dengan nilai 
3,702, usabilitas dengan nilai 3,625 sedangkan 
kesan keseluruhan situs dengan nilai 3,627.   
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3. Pada situs Lazada.co.id memiliki kecepatan 
akses yang baik sehingga calon pembeli tidak 
harus menunggu waktu lama untuk membuka 
halaman sebuah produk meskipun dua situs 
lainnya sama-sama memiliki tampilan yang 
didominasi dengan gambar produk. Situs ini 
memberikan informasi yang cukup rinci tentang 
produk yang dijual sehingga calon pembeli 
mengetahui kualitas produk yang ditawarkan. 
Untuk kualitas informasi memiliki nilai 3,603, 
kualitas layanan interaksi dengan nilai 3,481, 
usabilitas dengan nilai 3,622 sedangkan kesan 
keseluruhan situs dengan nilai 3,609.   
4. Pada situs Blibli.com memiliki perbedaan 
dibandingkan dengan dua situs yang lain. Saat 
kursor digeser maka gambar produk bergerak 
meskipun setengah dinamis sedangkan dua 
situs yang lain gambar produk bersifat statis. 
Belum adanya informasi tentang riwayat 
pembelanjaan dan status pengiriman barang 
dibandingkan dengan dua situs lainnya. Untuk 
kualitas informasi memiliki nilai 3,63, kualitas 
layanan interaksi dengan nilai 3,79, usabilitas 
dengan nilai 3,95 sedangkan kesan 
keseluruhan situs dengan nilai 3,714.   
5. Masing-masing situs memiliki navigasi yang 
hampir sama dengan menampilkan merk dan 
produknya dengan kombinasi image besar dan 
kecil. Calon pelanggan lebih tertarik jika ada 
program promo yang ditayangkan di halaman 
awal saat pertama kali mengakses sebuah 
situs e-commerce. Masing-masing situs 
memberikan informasi yang cukup rinci tentang 
produk yang dijual sehingga mempermudah 
calon pembeli mengetahui kualitas dan 
kuantitas produk yang dilihat. 
6. Untuk penelitian berikutnya sebaiknya situs jual 
beli online yang akan dibandingkan lebih 
banyak untuk mengetahui tingkat kompleksitas 
yang lebih lengkap. 
7. Responden yang dipilih sebaiknya yang pernah 
memiliki pengalaman secara langsung dengan 
masing-masing situs e-commerce yang 
dibandingkan agar bisa memberikan penilaian 
yang obyektif. 
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